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Pelayanan kesehatan adalah pelayanan yang diberikan pada setiap orang untuk 
melakukan konsultasi masalah kesehatannya yang betujuan untuk memelihara dan 
meningkat kesehatan, mencegah dan menyembuhkan penyakit dari setiap manusia. 
Tujuan penelitian ini Untuk Mengetahui Persepsi Pengguna BPJS pada Pelayanan 
Kesehatan yang diperoleh dari tenaga kesehatan Di Ruang Rawat Inap. Metode 
penelitian yang digunakan adalah penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif 
kualitatif. Penelitian ini dilakukan di Ruang Perawatan cempaka RSUD H. Padjonga 
Daeng Ngalle Kabupaten Takalar. Untuk pengambilan data penelitian dilakukan 
dengan wawancara dan disertai bukti observasi. Informan dipilih dengan tehnik 
Purposive Sampling dan diperoleh 9 partisipan yang termasuk pengguna BPJS dan 
masing-masing kepala instalasi penunjang medis sebagai informan kunci. Data 
dianalisis menggunakan tehnik analisis isi (content analysis). Hasil penelitian 
terdapat 7 tema yaitu (1) Program BPJS dengan hasil sebagian besar persepsi baik (2) 
Pelayanan kedokteran dengan hasil persepsi yang lebih dominan baik (3) Pelayanan 
Keperawatan dengan hasil persepsi yang buruk (4) Pelayanan Instalasi Farmasi 
dengan persepsi yang kurang baik, (5) Pelayanan Laboratorium sebagaian besar 
persepsi baik, (6) Pelayanan Instalasi Gizi dengan hasil persepsi dominan kurang 
baik. Dan (7) Harapan pasien yang dinyatakan timbul dari pelayanan kesehatan yang 
diperoleh. Pernyataan informan dengan hasil Persepsi negatif disebabkan karena 
kurangnya pengetahuan, pengalaman, dan  faktor harapan yang tidak sesuai dengan 
keinginan terkait pelayanan kesehatan yang diperoleh dari tenaga kesehatan. 
 




A. Latar Belakang  
Rumah sakit sebagai salah satu fasilitas pelayanan kesehatan 
perorangan merupakan bagian dari sumber daya kesehatan yang sangat 
diperlukan dalam mendukung penyelenggaraan upaya kesehatan. Pada 
hakekatnya rumah sakit berfungsi sebagai tempat penyembuhan penyakit dan 
pemulihan kesehatan. Fungsi dimaksud memiliki makna tanggung jawab yang 
seyogyanya merupakan tanggung jawab pemerintah dalam meningkatkan taraf 
kesehatan masyarakat (Depkes RI, 2007). 
Rumah sakit dinyatakan berhasil, tidak hanya pada kelengkapan 
fasilitas yang diunggulkan, melainkan juga sikap dan layanan sumber daya 
manusia merupakan elemen yang berpengaruh signifikan terhadap pelayanan 
yang dihasilkan dan dipersepsikan pasien. Bila elemen tersebut diabadikan 
maka dalam waktu yang tidak lama, rumah sakit akan kehilangan banyak 
pasien dan dijahui oleh calon pasien (Anjaryani, 2009).   
Pelayanan yang adil dan merata akan dapat menimbulkan kepuasan 
karena masyarakat pada saat ini sudah mulai kritis dalam menilai pelayanan 
khususnya dibidang kesehatan. Kepuasan merupakan ungkapana perasaan 
masyarakat yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap 
kinerja suatu produk (Kotler dan keller, 2007). 
Penyebab buruknya aspek kesehatan di indonesia adalah tidak 
meratanya pelayanan kesehatan yang berkualitas bagi seluruh rakyat 
indonesia. pemerataan dalam aspek kesehatan sangat sulit dicapai di indonesia 




pembangunan fasilitas kesehatan pada daerah daerah tertentu masih sangat 
kurang. hal tersebut diperparah dengan kesenjangan ekonomi rakyat indonesia 
membuat hanya masyarakat berpenghasilan tinggi yang mampu menjangkau 
biaya kesehatan yang cenderung mahal. sedangkan masyarakat yang 
berpenghasilan rendah tidak dapat menjangkau biaya layanan kesehatan 
sehingga muncul diskriminasi pelayanan kesehatan. (Analisa et al., 2015)  
Untuk mengatasi permasalahan tersebut, pemerintah pada tahun 2004 
mengeluarkan Undang-Undang no.40 tentang sistem Jaminan sosial nasional 
(SJSN). UU 40/2004 ini mengamanatkan bahwa jaminan sosial wajib bagi 
seluruh rakyat indonesia. salah satu program dari SJSN adalah Jaminan 
kesehatan nasional (JKN) melalui suatu Badan penyelenggara Jaminan sosial 
(BPJS). Program Jaminan kesehatan nasional (JKN) merupakan program 
pemerintah yang bertujuan untuk memberikan jaminan kesehatan menyeluruh 
bagi setiap rakyat indonesia agar rakyat indonesia dapat hidup sehat, 
produktif, dan sejahtera. BPJS kesehatan merupakan salah satu program dari 
pemerintah indonesia yang menggantikan peran askes sebagai badan 
penyelenggara Jaminan kesehatan pada masyarakat dan diharapkan mampu 
lebih baik lagi dari askes yang dulunya belum mampu menjadi penyelenggara 
jaminan kesehatan yang memberikan pelayanan yang paripurna kepada 
masyarakat (Kemenkes, 2014). 
Pihak RSUD H.Padjonga Daeng Ngalle Takalar berusaha memberikan 
pelayanan kesehatan yang maksimal bagi seluruh masyarakat. Namun, dalam 
pelaksanaan pelayanan kesehatan tersebut masih terdapat beberapa 
kekurangan antara lain kurangnya tenaga medis seperti dokter umum dan 
spesialis, bidan, perawat dan tenaga medis lainnya, serta sarana dan prasarana 




kesehatan pihak RSUD belum memenuhi standar pelayanan kesehatan yang 
layak bagi masyarakat. Selain itu, persediaan obat-obatan yang kurang 
lengkap juga menjadi permasalahan yang serius dalam pelaksanaan pelayanan 
kesehatan yang adil dan merata bagi seluruh masyarakat, khususnya 
masyarakat Takalar. (Dinkes Kab Takalar, 2014) 
Bagi peserta BPJS Kesehatan, khususnya peserta BPJS Kesehatan 
Mandiri, yaitu tergolong Peserta bukan Penerima Bantuan Iuran sebagai 
pekerja bukan penerimah upah yang melakukan pekerjaan mandiri, pelayanan 
kesehatan RSUD H. Padjonga Daeng Ngalle Takalar yang kurang baik akan 
merugikan mereka. Hal ini disebabkan para peserta BPJS Kesehatan Mandiri 
membayar iuran wajib peserta/orang/bulan. Iuran ini dibayar sesuai dengan 
kemampuan membayar dan ruang kelas perawatan yang dipilih oleh peserta. 
Jadi, peserta akan merasa dirugikan jika harus membayar iuran wajib 
peserta/orang/bulan sedangkan pihak RSUD tidak maksimal dalam 
memberikan pelayanan kesehatan bagi seluruh masyarakat, khususnya peserta 
BPJS kesehatan mandiri. 
Dari pengalaman sebelumnya peneliti pernah mendapatkan dan 
merasakan pelayanan kesehatan yang masih kurang dan pelayanan fasilitas 
kurang memadai, dan pengalaman dari hasil lab klinik di salah satu rumah 
sakit  perawat lebih mengutamakan pasien umum dibanding pasien BPJS. Dari 
hasil observasi sebelum melakukan penelitian di RSUD BLUD H. Padjonga 
Daeng Ngalle Kabupaten Takalar  di ruang perawatan cempaka dapatkan 
kurangnya jumlah tenaga perawat pada saat observasi dan ruangan perawatan 
tersebut merupakan salah satu bangunan lama yang fasilitas ruangan kurang 
memadai. Berbeda dengan ruang perawatan mawar yang merupakan ruang 




Dari hasil wawancara sebelumnya peneliti telah melakukan wawancara 
pada pasien sebagai pertimbangan penelitian di ruang perawatan cempaka. 
Dimana pasien  di ruang perawatan cempaka yang merupakan pengguna BPJS 
Didapatkan hasil wawancara yang lebih dominan dengan persepsi negative 
terhadap tenaga kesehatan. Sehingga peneliti lebih focus melakukan penelitian 
di ruang perawatan cempaka karena ingin mengetahui persepsi pasien diruang 
perawatan tersebut secara menyeluruh.  
Dari fenomena diatas menunjukkan bahwa RSUD BLUD H. Padjonga 
Daeng Ngalle Takalar dilihat pelayanannya masih sangat kurang sehingga 
akan mempengaruhi persepsi pasien yang menentukan dari pelayanan yang 
diberikan oleh tenaga kesehatan pada pasien  dari status sosial berbeda-beda. 
Sehubungan dari itu maka penulis tertarik untuk meneliti tentang “Persepsi 
pengguna BPJS pada pelayanan kesehatan di ruang rawat inap cempaka 
RSUD BLUD H. Padjonga Daeng Ngalle Takalar. 
B. Fokus Penelitian  
Fokus penelitian pada penelitian ini adalah peneliti mengkaji dan 
memahami persepsi pasien terhadap pelayanan kesehatan. 
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka peneliti dapat 
merumuskan pertanyaan penelitian ini yaitu ” Bagaimana Persepsi Pengguna 
BPJS pada Pelayanan Kesehatan Di Ruang Rawat Inap RSUD H. Padjonga 
Daeng Ngalle Takalar ?  
D. Defenisi Konseptual 
Persepsi dalam penelitian ini adalah bagaimana pandangan pasien 
terhadap pelayanan kesehatan yang diperoleh dari tenaga kesehatan di Ruang 




E. Kajian Pustaka 
Menurut penelitian yang dilakukan oleh Riasapta Oktavia Ley, pada 
tahun 2015 yang bejudul respon pesrta bpjs kesehatan mandiri terhadap 
pelayanan kesehatan di RSUD Lukas Hilisimaetano Kabupaten Nias Selatan. 
menyatakan bahwa persepsi peserta bpjs kesehatan mandiri memiliki persepsi 
yang positif terhadap pelaksanaan pelayanan kesehatan yang telah dinikmati. 
peserta memberikan penilaian yang baik serta setuju terhadap pelaksanaan dan 
perkembangan kegiatan pelayanan kesehatan di rsud lukas hilisimaetano 
kabupaten nias selatan. hasil analisis data menunjukkan bahwa peserta bpjs 
kesehatan mandiri memiliki partisipasi netral dalam menikmati dan 
memanfaatkan pelayanan kesehatan. 
Dalam penelitian yang dilakukan oleh Eka Widyasih, et al. pada tahun 
2014 yang bejudul persepsi masyrakat terhadap pelayanan BPJS di RSI 
Kendal. menyatakan bahwa hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan 
administrasi, pelayanan pasien BPJS dan pelayanan sarana dan prasarana  di 
RSI Kendal baik hal ini terbukti banyak responden yang menjawab baik 
terhadap pelayanan BPJS. 
Dalam skripsi Bayu azhari pada tahun 2015 yang berjudul kualitas 
pelayanan rawat inap oleh Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) 
kesehatan di RSUP Haji Adam Malik Medan. menyatakan bahwa kepuasan 
pasien rawat jalan peserta BPJS terhadap kualitas pelayanan RSUP H. Adam 
Malik Medan secara umum sesuai dengan teori SERVQUAL (Parasuraman 
dan Zeithml, 1990), yang terdiri dari 5 aspek meliputi reliability atau 
kehandalan, assurance atau jaminan, tangibles atau wujud nyata, empathy atau 
perhatian, dan responsiveness atau kepedulian. rata-rata mereka tidak 




hanya membantu meringankan biaya pengobatan mereka. Masih seringnya 
keterlambatan dokter yang menangani pasien sehingga pasien harus 
menunggu dalam beberapa jam, bahkan ada yang sampai berhari-hari. Sarana 
dan prasarana yang dimiliki Rumah Sakit Umum Pusat H. Adam Malik dapat 
dikatakan telah memenuhi standar hingga dapat membantu proses kelancaran 
kualitas pelayanan, yang paling penting adalah tidak adanya diskriminatif 
pelayanan antara pasien BPJS dengan pasien umum. 
Khairina Fitri Arwanda pada tahun 2015 dalam dalam skripsinya yang 
berjudul pengaruh mutu pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien rawat 
inap di RSUD Tanjung Pura menyatakan bahwa mutu pelayanan kesehatan 
berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Umum 
Daerah Tanjung Pura. Adanya hubungan kenyamanan, informasi, ketepatan 
waktu dan hubungan antaramanusia terhadap kepuasan pasien rawat inap di 
Rumah Sakit Umum Daerah Tanjung Pura. Variabel kompetensi teknis dan 
efektifitas layanan kesehatan tidak mempengaruhi kepuasan pasien rawat inap 
di Rumah Sakit Umum Daerah Tanjung Pura. Variabel informasi memiliki 
pengaruh paling besar terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit 
Umum Daerah Tanjung Pura, dengan nilai koefisien regresi (B) 0,356. 
Variabel mutu pelayanan sebesar 53,7% menjelaskan besar pengaruh 
informasi terhadap kepuasan pasien rawat inap di rumah sakit umum daerah 
tanjung pura, sisanya sebesar 46,3% di jelaskan oleh faktor lain diluar variabel 
penelitian. 
F. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian pada penelitian ini adalah Untuk Mengetahui Persepsi 
Pengguna BPJS Pada Pelayanan Kesehatan yang diperoleh dari tenaga 




G. Manfaat Penelitian 
a. Bagi institusi pelayanan kesehatan 
Sebagai bahan masukan dalam upaya peningkatan mutu pelayanan 
kesehatan khususnya pelayanan yang ditujukan terhadap pasien BPJS maupun 
non BPJS Bagi profesi keperawatan. 
Sebagai bahan masukan bagi profesi keperawatan dalam 
mengembangkan ilmu keperawatan yang menyangkut pelayanan kepada 
pasien khususnya pada pasien dengan tingkat sosial yang berbeda. 
b. Bagi peneliti 
Sebagai bahan pertimbangan dalam mengembangkan penelitian 
tentang pelayanan yang ditujukan pada pasien BPJS. 
 
Lampiran VII 
DOKUMENTASI  PRA PENELITIAN 
Wawancara yang berlangsung dengan pasien di Ruang Perawatan Mawar 
sebagai pertimbangan pemilihan Ruang penelitian 
    
Perbandingan Ruang perawatan mawar dan  Ruang perawatan cempaka  
  
 DOKUMENTASI  HASIL PENELITIAN 
 
Wawancara berlangsung dengan Informan 1 di kelas Cempaka II B 
 




 Menandatangani persetujuan menjadi informan 
 
Wawancara berlangsung dengan informan 4 dikelas cempaka II A 
 
 
Wawancara berlangsung dengan Informan 5 di kelas Cempaka II B 
 
Wawancara yang berlangsung dengan Informan 7 di kelas cempaka IIIA 
 
 
 Wawancara yang berlangsung dengan Informan 8 dikelas IC 
 
Bukti observasi di ruang dapur 
 
 
 
